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COMITÉ DE ATENCIÓN AL USUARIO - ASOUSUARIOS

ACTA DE COMITÉ N° 3

Fecha 23 DE ENERO 2024

ASISTENTES

Nombre                                               Cargo

Yuli Ximena Pachón Causalla Usuaria

Alejandra moreno Usuaria

Jackeline Parra Torres Usuaria

Maria Teresa del Rosario Arellano Usuaria

Olga Liliana Muñoz Usuaria

Lizeth Rodríguez Líder de Calidad

Marcela Villamil Servicio al cliente

TEMAS A TRATAR
_________________________________________________________________

1. Registro de asistentes y verificación de QUORUM
2. Lectura y aprobación del orden del día
3. Presentación de PRESUPUESTO Y PLAN DE TRABAJO PPPS2024
4. Fecha de próxima reunión
5. Finalización y levantamiento del acta
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DESARROLLO DEL TEMA
__________________________________________________________________

Siendo las 8:00 am, se reúne el área de servicio al cliente, calidad e
integrantes de ASOUSUARIOS, para seguir el orden del día.

Desarrollo de la reunión:

1. Se procede al registro de los asistentes y verificación del quórum

Se constata la asistencia de los inscritos a la CCOM, cuyos datos de contacto
se encuentran contenidos en la lista de asistencia
Se evidencia inasistencia de integrante Olga Beltran quien se encuentra fuera
del país,

2. Lectura y aprobación del orden del día

Se lee y aprueba por unanimidad del orden del día previsto
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3. Presentación Presupuesto y Plan de trabajo PPPS2024

http://ccom.clinic360.co/ssl/user.php?mId=15
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Se resalta la importancia de asistir cumplidamente a las reuniones programadas con
ASOUSUARIOS teniendo en cuenta que su participación es fundamental para
retroalimentar la atención y servicio brindado a los pacientes, como también a las
diferentes capacitaciones ofrecidas.

Los integrantes manifiestan su interés ante los temas propuestos para este plan de
trabajo PPPS2024.

4. Fecha próxima reunión martes 2 de abril del presente año en las instalaciones
de la CCOM. Esta fecha es susceptible a cambio ó modificaciones.
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5. Se da por terminada la reunión y se levanta la presente de la ASOCIACIÓN DE
USUARIOS OBESIDAD Y METABOLISMO

ASISTENTES
__________________________________________________________________

Se firma por los asistentes en Bogotá D.C., a los 23 días del mes de Enero de 2024 a
las 8:00 am

____________________ __________________
Jackeline Parra Torres Olga Liliana Muñoz
Presidente Secretaria

____________________ __________________________
Gina Alejandra Moreno Yuly Ximena Pachón
Tesorera Asistente

_____________________________ ______________________
Maria Teresa del Rosario Arellano Lizeth Rodriguez Tangarife
Asistente Lider de Calidad

___________________________
Marcela Villamil Linares
Lider de Servicio al Cliente
Atención al paciente y la Familia
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COMITÉ DE ATENCIÓN AL USUARIO - ASOUSUARIOS

ACTA DE COMITÉ N° 4

Fecha 2 DE ABRIL 2024

ASISTENTES

Nombre                                               Cargo

Yuli Ximena Pachón Causalla Usuaria

Alejandra moreno Usuaria

Jackeline Parra Torres Usuaria

Maria Teresa del Rosario Arellano Usuaria

Lizeth Rodríguez Líder de Calidad

Marcela Villamil Servicio al cliente

TEMAS A TRATAR
_________________________________________________________________

1. Registro de asistentes y verificación de QUORUM
2. Lectura y aprobación del orden del día
3. Socialización análisis de encuestas de satisfacción 1er Trimestre
4. Capacitación en CONTROL SOCIAL
5. Fecha de próxima reunión
6. Finalización y levantamiento del acta

DESARROLLO DEL TEMA
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__________________________________________________________________

Siendo las 8:00 am, se reúne el área de servicio al cliente, calidad e
integrantes de ASOUSUARIOS, para seguir el orden del día.

Desarrollo de la reunión:

1. Se procede al registro de los asistentes y verificación del quórum

Se constata la asistencia de los inscritos a la CCOM, cuyos datos de contacto
se encuentran contenidos en la lista de asistencia
Se evidencia inasistencia de integrante Olga Beltran quien participa de manera
virtual debido a que se encuentra fuera del país.
De la misma forma no se contó con la presencia de Olga Liliana Muñoz por
motivos laborales.

2. Lectura y aprobación del orden del día

Se lee y aprueba por unanimidad del orden del día previsto

3. Socialización análisis de encuestas de satisfacción 1er Trimestre

Se socializa con el comité el Análisis de encuesta de satisfacción del primer
trimestre

ANALISIS ENERO

https://docs.google.com/document/d/1L3LqeHw2x0K1xT7GfqY0C2hc4Vxf
BHQX/edit

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfacciòn:
11.¿Tiene alguna felicitación que mencionar su opinión es muy valiosa para
nosotros ?

https://docs.google.com/document/d/1L3LqeHw2x0K1xT7GfqY0C2hc4VxfBHQX/edit
https://docs.google.com/document/d/1L3LqeHw2x0K1xT7GfqY0C2hc4VxfBHQX/edit
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Se evidencia que no hubo ninguna PQRSF , por el contrario se felicita
constantemente al equipo por su servicio y atención

ANALISIS FEBRERO

https://docs.google.com/document/d/1YVMtTP6Rg4hrc2tk4Z050Gg-QaUL
b4UQ/edit

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfacciòn:
11.¿Tiene alguna felicitación que mencionar su opinión es muy valiosa para
nosotros ?
Se evidencia que no hubo PQRSF radicadas, por el contrario se exalta el
trabajo en equipo realizado por cada uno de los colaboradores ya que nuestros
pacientes reconocen nuestro buen servicio, atención, amabilidad cuidado,
disposición entre otros.

ANALISIS MARZO

https://docs.google.com/document/d/1GTjvYQG-eUiV5P0wE7BxO6ZBAK2
sHGlS/edit

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfacciòn:
11.¿Tiene alguna felicitación que mencionar su opinión es muy valiosa para
nosotros ?
Se evidencia :

● QUE CONTINÚEN CON EL BUEN SERVICIO

Evidenciando la buena atención y servicio recibido por parte de todos los
colaboradores de la Clínica.

https://docs.google.com/document/d/1YVMtTP6Rg4hrc2tk4Z050Gg-QaULb4UQ/edit
https://docs.google.com/document/d/1YVMtTP6Rg4hrc2tk4Z050Gg-QaULb4UQ/edit
https://docs.google.com/document/d/1GTjvYQG-eUiV5P0wE7BxO6ZBAK2sHGlS/edit
https://docs.google.com/document/d/1GTjvYQG-eUiV5P0wE7BxO6ZBAK2sHGlS/edit
http://ccom.clinic360.co/ssl/user.php?mId=15
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4. Capacitaciòn CONTROL SOCIAL
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5. Fecha próxima reunión Viernes 5 de Julio del presente año en las instalaciones
de la CCOM. Esta fecha es susceptible a cambio ó modificaciones.

6. Se da por terminada la reunión y se levanta la presente acta de la
ASOCIACIÓN DE USUARIOS OBESIDAD Y METABOLISMO

ASISTENTES
__________________________________________________________________

Se firma por los asistentes en Bogotá D.C., a los 2 días del mes de Abril de 2024 a
las 8:30 am

____________________ __________________
Jackeline Parra Torres Maria Teresa del Rosario Arellano
Presidente Asistente

____________________ __________________________
Gina Alejandra Moreno Yuly Ximena Pachón
Tesorera Asistente

_____________________________ ______________________
Lizeth Rodriguez Tangarife Marcela Villamil Linares
Lider de Calidad Lider de Servicio al Cliente

Atención al paciente y la Familia
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COMITÉ DE ATENCIÓN AL USUARIO - ASOUSUARIOS

ACTA DE COMITÉ N° 5

Fecha 5 DE JULIO 2024

ASISTENTES

Nombre                                               Cargo

Alejandra moreno Usuaria

Jackeline Parra Torres Usuaria

Maria Teresa del Rosario Arellano Usuaria

Olga Liliana muñoz Usuaria

Lizeth Rodríguez Líder de Calidad

Marcela Villamil Servicio al cliente

TEMAS A TRATAR
_________________________________________________________________

1. Registro de asistentes y verificación de QUORUM
2. Lectura y aprobación del orden del día
3. Socialización análisis de encuestas de satisfacción 2do Trimestre
4. Presentación estrategia pedagógicas DERECHO A LA SALUD Y SISTEMA

OBLIGATORIO DE GARANTÍA PARA LA SALUD
5. Fecha de próxima reunión
6. Finalización y levantamiento del acta
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DESARROLLO DEL TEMA
__________________________________________________________________

Siendo las 2:00 pm, se reúne el área de servicio al cliente, calidad e
integrantes de ASOUSUARIOS, para seguir el orden del día.

Desarrollo de la reunión:

1. Se procede al registro de los asistentes y verificación del quórum

Se constata la asistencia de los inscritos a la CCOM, cuyos datos de contacto
se encuentran contenidos en la lista de asistencia
Se evidencia inasistencia de integrante Olga Beltran quien presenta
inconveniente familiar y Yuly Pachon por motivos laborales

2. Lectura y aprobación del orden del día

Se lee y aprueba por unanimidad del orden del día previsto

3. Socialización análisis de encuestas de satisfacción 2do Trimestre

Se socializa con el comité el Análisis de encuesta de satisfacción del primer
trimestre
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ANALISIS ABRIL

4. ABRIL 2024.docx

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfacciòn:
11.¿Tiene alguna felicitación que mencionar su opinión es muy valiosa para
nosotros ?

Se evidencia que no hubo PQRSF radicadas, por el contrario se exalta el
trabajo en equipo realizado por cada uno de los colaboradores ya que nuestros
pacientes reconocen nuestro buen servicio, atención, amabilidad cuidado,
disposición entre otros.
● TIENE BUENOS PROFESIONALES
● NINGUNA
● EXCELENTE SERES HUMANOS
● TODOS SON EXCELENTES
● SI FELICITACIÓN A TODOS LOS INTEGRANTES DE ESTA CLÍNICA
● FELICITO A TODO EL EQUIPO DE TRABAJO YA QUE TODOS LOS SERVICIOS
QUE ME HAN PRESTADO HAN SIDO SATISFACTORIO Y HE TENIDO TRATO
RESPETUOSO Y FORMAL…. GRACIAS A TODOS
● GRACIAS
● EL CARISMA DE TODO EL PERSONAL ES EXCELENTE
● FELICITAR A LA DRA POR SER TAN AMABLE Y EXCELENTE PARA BRINDAR
INDICACIONES MÉDICAS
● MUY BUENA ATENCIÓN

ANALISIS MAYO

5. MAYO 2024.docx

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfacciòn:
11.¿Tiene alguna felicitación que mencionar su opinión es muy valiosa para
nosotros ?
Se evidencia que no hubo PQRSF radicadas, por el contrario se exalta el
trabajo en equipo realizado por cada uno de los colaboradores ya que nuestros

https://docs.google.com/document/d/1Hz8i1gz0yDl3emC72WIZZ_V0E9eVqxPd/edit
https://docs.google.com/document/d/1mkjklcabnyHVBuUJ6XxEQ31jGpvPzLsK/edit
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pacientes reconocen nuestro buen servicio, atención, amabilidad cuidado,
disposición entre otros.

● Si, los felicito por la idoneidad profesional y el cumplimiento
● Excelente personal muy humano
● me encantó que te tratan como paciente, y no como cliente. son muy
humanos.
● Si son muy amables y me gusta que nos reciben con un tinto cómo
cuando llega una visita agradable a la casa y así me siento cuando llego cómo
en casa

ANALISIS JUNIO

6. JUNIO 2024.docx

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfacciòn:
11.¿Tiene alguna felicitación que mencionar su opinión es muy valiosa para
nosotros ?

Se evidencia que no hubo PQRSF radicadas, por el contrario se exalta el
trabajo en equipo realizado por cada uno de los colaboradores ya que nuestros
pacientes reconocen nuestro buen servicio, atención, amabilidad cuidado,
disposición entre otros.
Se evidencia :
● MUY BUENA ATENCIÓN
● EXCELENTE SERVICIO
● DR. ANDRÉS GÓMEZ EXCELENTE PROFESIONAL Y BRINDA SEGURIDAD,
CONFIANZA
● GRACIAS AL DOCTOR MUY BUENA ATENCIÓN Y ASESORÍA
● FELICITO A TODOS DESDE EL DOCTOR ANDRÉS EN ADELANTE
● BUEN SERVICIO
● EXCELENTES PROFESIONALES

Evidenciando la buena atención y servicio recibido por parte de todos los
colaboradores de la Clínica.

https://docs.google.com/document/d/1ssHCpA7hjnVw57URQU8c2lPDqBwA2wjv/edit
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4. Presentación estrategia pedagógicas DERECHO A LA SALUD Y SISTEMA
OBLIGATORIO DE GARANTÍA PARA LA SALUD
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5. Fecha próxima reunión Viernes 4 de Octubre del presente año en las
instalaciones de la CCOM. Esta fecha es susceptible a cambio ó
modificaciones.

6. Se da por terminada la reunión y se levanta la presente acta de la
ASOCIACIÓN DE USUARIOS OBESIDAD Y METABOLISMO

ASISTENTES
__________________________________________________________________

Se firma por los asistentes en Bogotá D.C., a los 5 días del mes de Julio de 2024 a
las 3:00pm

____________________ __________________
Jackeline Parra Torres Maria Teresa del Rosario Arellano
Presidente Asistente

____________________ __________________________
Gina Alejandra Moreno Olga Liliana Muñoz
Tesorera Asistente

_____________________________ ______________________
Lizeth Rodriguez Tangarife Marcela Villamil Linares
Lider de Calidad Lider de Servicio al Cliente

Atención al paciente y la Familia
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COMITÉ DE ATENCIÓN AL USUARIO - ASOUSUARIOS 
 

ACTA DE COMITÉ N° 6 

 
Fecha 4 DE OCTUBRE 2024 

 
 

ASISTENTES 
 

Nombre                                            ​ ​   Cargo​
 
Alejandra moreno​ ​ ​ ​ Usuaria 

Jackeline Parra Torres​ ​ ​ ​ Usuaria 

Maria Teresa del Rosario  Arellano​ ​ Usuaria 

Yuly Pachón​ ​ ​ ​ ​ Usuaria 

Lizeth Rodríguez​ ​ ​ ​ Líder de Calidad 

Marcela Villamil​​ ​ ​ ​ Servicio al cliente 

 

TEMAS A TRATAR 
_________________________________________________________________ 

 
1.​ Registro de asistentes y verificación de QUORUM 
2.​ Lectura y aprobación del orden del día 
3.​ Socialización análisis de encuestas de satisfacción 3er Trimestre 
4.​ Presentación estrategia pedagógicas  

●​ RUTA DE PROMOCIÓN Y PREVENCIÓN EN OBESIDAD COMO 
ENFERMEDAD DE INTERÉS EN SALUD  PÚBLICA 

●​ EPS - ASEGURADORAS DE SALUD 
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5.​ Fecha de próxima reunión 
6.​ Finalización  y levantamiento del acta 

 
DESARROLLO DEL TEMA 

__________________________________________________________________ 
 

Siendo las 2:15 pm, se reúne el área de servicio al cliente, calidad e 
integrantes de ASOUSUARIOS, para seguir el orden del día. 
 
 
Desarrollo de la reunión: 
 

1.​  Se procede al registro de los asistentes y verificación del quórum 
 
Se constata la asistencia de los inscritos a la CCOM, cuyos datos de contacto 
se encuentran contenidos en la lista de asistencia  
Se evidencia inasistencia de integrante Olga Beltran quien se encuentra fuera 
del país  familiar y Olga Liliana Muñoz  por motivos familiares 
 

2.​ Lectura y aprobación del orden del día  
 
Se lee y  aprueba por unanimidad del orden del día previsto  

 
3.​ Socialización análisis de encuestas de satisfacción 3er Trimestre 

 
Se socializa con el comité el Análisis de encuesta de satisfacción del tercer 
trimestre 
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ANALISIS JULIO  
 
 
En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfacciòn: 
 
10. TIENE ALGUNA SUGERENCIA QUE NOS PERMITA MEJORAR 
NUESTROS SERVICIOS 
 
Se recibe los siguientes: 
● Todo el servicio fue muy bueno, sin embargo en el post operatorio me sentí 
muy sola. Ya que apenas desperté, vi unos minutos a la enfermera jefe y luego 
ya no tuve comunicación con ninguna enfermera de la clínica de la obesidad, si 
no solo enfermeras de la font. Entonces no recibí mucha asesoría en preguntas 
cómo: cómo debo pararme- recostarme? Bañarme? 
Como?... pedí la bba del dolor a penas me desperté y me la colocaron ya para 
irme así que pase cómo 2 horas sin ella en el momento de dolor más crítico.. 
cuando me pasaron de la sala recuperación del quirófano al cuarto, una 
enfermera me cambió rápido y me sentó, en ese momento salió del cuarto y 
sentí perder la conciencia, me toco levantarme sola y recostarme en la cama a 
punto de desmayarme. A penas tuve conciencia grite para que alguien se 
acercara pero no me escucharon hasta que minutos después volvió otra 
enfermera con mi comida... no tengo queja del servicio pero si se puede 
mejorar el acompañamiento en el post operatorio y más para personas cómo 
yo que nunca habíamos pasado por algo quirúrgico y no teníamos idea 
de muchas cosas 
 
● Considero que los procedimientos estéticos deberían llevarse a cabo en un 
consultorio libre de exposición a la luz solar en el rostro del paciente. Asimismo, 
antes de realizar infiltraciones, sería recomendable efectuar una limpieza 
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adecuada de toda la piel del rostro. Posteriormente, sería beneficioso aplicar 
una mascarilla calmante y protector solar. 
Agradecemos y valoramos mucho sus sugerencias, en el caso del área para 
realizar procedimientos, la normatividad en salud, más específicamente la 
RESOLUCIÓN NÚMERO 3100 DE 2019, Por la cual se definen los 
procedimientos y condiciones de inscripción de los prestadores de servicios de 
salud y de habilitación de los servicios de salud y se adopta el Manual de 
Inscripción de Prestadores y Habilitación de Servicios de Salud, nos 
proporciona unos criterios específicos a cumplir en infraestructura para sala de 
procedimientos Generalidades de los ambientes y las áreas de los servicios y 
sus características: 
● Las áreas y ambientes de todos los servicios de salud cuentan con 
ventilación e iluminación natural o artificial. 
● Las condiciones de orden, aseo, limpieza y desinfección son evidentes y 
responden a un proceso dinámico de acuerdo con los servicios prestados. 
● Los cielorrasos o techos y paredes o muros deben ser impermeables, 
lavables, sólidos, resistentes a factores ambientales e incombustibles y de 
superficie lisa y continua. 
Acorde con las características anteriormente mencionadas, no es posible llevar 
a cabo los procedimientos en áreas que no cuenten con iluminación, y por los 
mismos procesos de limpieza y desinfección no podemos contar con cortinas 
dado que estas pueden ser foco de infección y no cumple con las 
características solicitadas para las paredes como ser impermeables 
 
11. TIENE ALGUNA FELICITACIÓN QUE MENCIONAR, SU OPINIÓN ES 
MUY VALIOSA PARA 

●​ NOSOTROS 
●​ ● A la Dra. Nelsa por su amabilidad y disposición. Siempre es atenta, es 

muy clara en 
●​ el momento de explicar los pasos a seguir para continuar y avanzar en 

el 
●​ tratamiento 
●​ ● Muchas gracias por su calidez humana y claridad en las explicaciones 

del 
●​ tratamiento 
●​ ● Todo el equipo. 
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●​ ● Excelente servicio, muy contenta con los resultados que voy 
obteniendo 

●​  
●​ ● Todos en la clínica son muy atentos y dispuestos a colaborar 
●​ ● Todas las personas que me atendieron. 
●​ ● Andrés Gómez 
●​ ● Lady, Marcela y el Dr Andrés (Maravillosos) 
●​ ● La Dra. 
●​ ● Medico tratante 
●​ ● Agradecer por el buen servicio 
●​ ● Empatía gracias 
●​ ● Me ha gustado el servicios, los resultados de mi cirugía y el 

seguimiento que me han brindado, me siento segura y respaldada 
●​ ● La amabilidad del personal 
●​ ● Muy buena medico 
●​ ● Los felicito a todos por la atención prestada 
●​ ● Todos son excelente 
●​ ● Todo el conjunto está bien , me agrado ver al doctor con kilos menos 

,muy bien por el y por su clínica, todo entra por los ojos 
●​ ● Fueron muy amables y brindaron toda la información necesaria para 

mi cita de primera vez 
●​ ● Confianza 
●​ ● Excelente atención, todos muy profesionales. Gracias 
●​ ● Muy buena clínica 
●​ ● Excelente servicio 
●​ ● Felicito la parte humana y profesional de las personas que trabajan en 

la clínica 
●​ ● Si por ahora mi cirugía va muy bien y estoy muy contenta, el doctor, la 

enfermera jefe, el enfermero de la clínica de la obesidad tienen un trato 
muy bonito 

●​ ● Las infiltraciones como tal fueron excelentes 
●​ ● Agradezco la prontitud en la atención ya que llegue antes de mi hora 

de cita y me atendieron con antelación 
●​ ● Es un equipo que trabaja en armonía y agrado con su labor 
●​ ● Para todo el personal en general 
●​ ● Me gustó no sentirme juzgada 
●​ ● Felicito a Sandra y Carlos por su buen Profesionalismo 
●​ ● Atención excelente 
●​ ● Excelentes personas y servicios profesionales 
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●​ ● El personal en general es excelente, el servicio y la atención el 
enfermero Carlos 

●​ excelente profesional y el de Gómez muy agradecida y feliz de contar 
con su profesionalismo 

●​ ● Muy buen servicio 
●​ ● Muy buena clínica y profesionales 
●​ ● Muy excelente y uno va como asustado y todo el personal son muy 

muy agradables. 
●​ ● Excelente en todos los sentidos 
●​ ● Excelente la atención, la doctora un ser humano maravilloso, muchas 

gracias por aceptarme como su paciente 
 

 
ANALISIS AGOSTO 
 
En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfacciòn: 
 
10. ¿TIENE ALGUNA PETICIÓN, SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMO QUE 
NOS PERMITA MEJORAR 
NUESTRO SERVICIO? 
● He tenido una muy buena atención, no tengo quejas 
● No todo para mí está muy bien ! 
● El equipo del dr Gómez fue fantástico, pero la enfermeras de la clínica la font, 
les falta empatía para con el paciente. Se entiende que las enfermeras ven 
estos procedimientos todos días Pero ellas tuvieron una actitud ruda frente a 
mi. La enfermera Celi me regañó porque no caminaba bien después del 
procedimiento “ caminé bien que Ud no es un bebé” fueron sus palabra. Luego 
tenía mucho frío y les pedí 3 veces una cobija que nunca llego. Sentí que 
tenían mucho afán de sacarme de la clínica, me decían si no orina le voy a 
meter la sonda, cómo si fuera algo que yo quisiera o cómo si fuera un castigo. 
La enfermara jefe vino y me puso la sonda ella fue muy amable. Pero las otras 
chicas necesitan entender que todo este proceso es nuevo para muchas 
personas, ya que es mi primera cirugía de este tipo. Un poco más de EMPATÍA 
les iría muy bien. Además que es un servicio privado. Lamentablemente esto 
baja el nivel de servicio del proceso en general. Yo recomendaría al Dr y su 
equipo pero no la clínica 
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● Bueno primero que todo estoy muy agradecida por todo y todo. Solamente 
como sugerencia que en los cobros de las cirugías incluyeran las consultas de 
control! 
11. TIENE ALGUNA FELICITACIÓN QUE MENCIONAR, SU OPINIÓN ES 
MUY VALIOSA PARA NOSOTROS 

 
●​ ● El profesional que me atendió es muy empático con el paciente 
●​ ● La atención es excelente 
●​ ● La atención es excelente 
●​ ● Los felicito estoy muy feliz con mi procedimiento 
●​ ● La doctora Nelsa Ioanna González ha hecho un tratamiento y un 

proceso muy valioso para mi. 
●​ ● Excelente servicio al cliente 
●​ ● Muy cuidadosos y dedicados con los pacientes 
●​ ● Felicitaciones a todas las personas que laboran por su profesionalismo 

y la parte humana que maneja 
●​ ● Me gustaría felicitar al Dr Gómez y a Leidy 
●​ ● Lo que ha tenido que ver con mis procesos han sido excelentes y por 

ende me permito felicitarles, y dar las gracias a tod@s 
●​ ● Para la joven que realizó los drenajes 
●​ ● Gracias a todos por su atención y tiempo 
●​ ● sigan siendo tan diligentes como son. 
●​ ● Felicito primeramente a mi doctor Andrés Gómez, excelente cirujano 

dios lo bendijo con sus manos. Y felicito a todo el personal que lo ayuda 
en su excelente servicio, personas muy profesionales y muy 
enamoradas de su trabajo, no tengo queja de ninguno de ellos. 

●​ Todos me han hecho sentir muy segura y protegida. Los felicito 
grandemente 

●​ ● Mi Doctora es excelente 
 

 
 
ANALISIS SEPTIEMBRE 
 

 

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfacciòn: 
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10. ¿TIENE ALGUNA PETICIÓN, SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMO QUE 
NOS PERMITA MEJORAR NUESTRO SERVICIO? 
● N/A 
● Ninguna 
● No 
● Tuve un corte en uno de mis dedos por la punta de un tornillo salido en la 
silla del consultorio de la doctora, la atención fue oportuna de parte de ella pero 
debido a que son espacios donde el paciente tiene poca ropa, se debe revisar 
estas amenazas locativas y hacer las correcciones pertinentes. 
● Mas descuentos de fidelización, es que a veces se me pasan porque no veo 
estados 
● Excelente Servicio 
● No tengo 
 
11. TIENE ALGUNA FELICITACIÓN QUE MENCIONAR, SU OPINIÓN ES 
MUY VALIOSA PARA NOSOTROS 
● Excelente atención en general 
● Al Dr. Andrés Gómez excelente profesional, persona satisface las 
necesidades de sus pacientes junto con su asistente la Señorita Leidy 
● Excelente atención 
● El dr es muy amable 
● Todo muy ordenado y a tiempo 
● Agradecer la oportuna y buena atención de la doctora a pesar de la difícil 
situación personal por la que esta pasando. 
● Gracias, dios los bendiga 
● Agradezco las personas de la clínica por su trato, ya que siempre son muy 
amables y atentos 
● Tienen un equipo maravilloso, cálido y entregado a las necesidades e 
inquietudes del paciente. Me sentí acompañada, y respaldada en todo mi 
proceso. 
● Felicitar al Dr Gomez.Excelente persona y profesional. TIENE UNA BONITA 
VIBRA Y eso da confianza 
● No 
● Ninguna 
● muy atentos 
● A todo el personal, muy atentos, super pendiente de mi bienestar. Solo 
agradecimientos 



 

 
 

 

PROCESOS PRIORITARIOS  
Versión: V.2 

PP-FO-40 

GESTIÓN DE CALIDAD Página 9 de 14 

 
 

● Gracias por la tranquilidad y confianza que ofrecen durante todo el proceso 
● Muy atento el personal 
 
Evidenciando la buena atención y servicio recibido por parte de todos los 
colaboradores de la Clínica. 

4.​ Presentación estrategia pedagógicas 
 
 

●​ RUTA DE PROMOCIÓN Y PREVENCIÓN EN OBESIDAD COMO 
ENFERMEDAD DE INTERÉS EN SALUD  PÚBLICA 
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●​ ASEGURADORAS DE SALUD 
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5.​ Fecha próxima reunión Viernes 24 de Enero 2025 en las instalaciones de la 
CCOM. Esta fecha es susceptible a cambio ó modificaciones. 
 

6.​ Se da por terminada la reunión y se levanta la presente acta  
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ASISTENTES 
__________________________________________________________________ 

 Se firma por los asistentes en Bogotá D.C., a los 4  días del mes de Octubre de 2024 
a las 3:15pm 

 

____________________​ ​ ​ ​ __________________​  
Jackeline Parra Torres​ ​ ​ ​ Maria Teresa del Rosario  Arellano 
Presidente​ ​ ​ ​ ​ ​ Asistente 
 
 
 
____________________​ ​ ​ ​ __________________________ 
Gina Alejandra Moreno​ ​ ​ ​ Yuly Pachon  
Tesorera​ ​ ​ ​ ​ ​ Asistente 
 
 
 
_____________________________​ ​ ______________________​
Lizeth Rodriguez Tangarife​ ​ ​ Marcela Villamil Linares 
Lider de Calidad​ ​ ​ ​ ​ Lider de Servicio al Cliente 
​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ Atención al paciente y la Familia 
 
 
 
 
 
​ ​ ​ ​  
​  



 

 
 

 

PROCESOS PRIORITARIOS  
Versión: V.2 

PP-FO-40 

GESTIÓN DE CALIDAD Página 1 de 26 

 
 
 

COMITÉ DE ATENCIÓN AL USUARIO - ASOUSUARIOS 
 

ACTA DE COMITÉ N° 7 

 
Fecha 24 DE ENERO 2025 

 
 

ASISTENTES 
 
 

Nombre                                            ​ ​   Cargo​
 
Jackeline Parra Torres​ ​ ​ ​ ​ Usuaria 

Maria Teresa del Rosario  Arellano​ ​ ​ Usuaria 

Yuly Pachón​ ​ ​ ​ ​ ​ Usuaria 

Olga Muñoz​ ​ ​ ​ ​ ​ Usuaria 

Lizeth Rodríguez​ ​ ​ ​ ​ Líder de Calidad 

Marcela Villamil​​ ​ ​ ​ ​ Servicio al cliente 

 

TEMAS A TRATAR 
_________________________________________________________________ 

 
1.​ Registro de asistentes y verificación de QUORUM 
2.​ Lectura y aprobación del orden del día 
3.​ Socialización análisis de encuestas de satisfacción 4° Trimestre 
4.​ Socialización Total  encuestas anuales 2024 y sus acciones de mejora 
5.​ Socialización Protocolo de atención en respuesta de PQRSF  
6.​ Cierre del año 2025 
7.​ Votación y elección para nombramiento Tesorera 
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8.​ Fecha de próxima reunión 
9.​ Finalización  y levantamiento del acta 

 
DESARROLLO DEL TEMA 

__________________________________________________________________ 
 

Siendo las 2:15 pm, se reúne el área de servicio al cliente, calidad e 
integrantes de ASOUSUARIOS, para seguir el orden del día. 
 
 
Desarrollo de la reunión: 
 

1.​  Se procede al registro de los asistentes y verificación del quórum 
 
Se constata la asistencia de los inscritos a la CCOM, cuyos datos de contacto 
se encuentran contenidos en la lista de asistencia  
 
Se informa retiro de Usuarias e integrantes de asociación GINA ALEJANDRA  
MORENO Y OLGA BELTRÁN  en inicio mes de diciembre quienes  indicaron  
verbalmente su retiro debido a la falta de tiempo laboral y por viajes 
constantes. 
 
 

2.​ Lectura y aprobación del orden del día  
 
Se lee y  aprueba por unanimidad del orden del día previsto  

 
3.​ Socialización análisis de encuestas de satisfacción 4° Trimestre 

 
Se socializa con el comité el Análisis de encuesta de satisfacción del cuarto 
trimestre 
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ANALISIS OCTUBRE  
 
 
En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfacciòn: 
 
10. TIENE ALGUNA SUGERENCIA QUE NOS PERMITA MEJORAR 
NUESTROS SERVICIOS 
 
Se recibe los siguientes: 
● En cuanto a sugerencias que nos permita mejorar nuestro servicio se 
visualiza 
❖​HORARIO DE CITAS MAS EXTENDIDO 
❖​NO, EVERYTHING WAS GREAT 
❖​TAÖ VEZ UNA RESPUESTA MÁS PRONTA EN EL CHAT DE   

WHATSAPP 
 
 
11. TIENE ALGUNA FELICITACIÓN QUE MENCIONAR, SU OPINIÓN ES 
MUY VALIOSA PARA NOSOTROS 
 

●​ SI A LA STA LEIDY 
●​ FELICITACIONES LA CALIDAD HUMANA DE TODO EL PERSONA ES 

EXCELENTE 
●​ FELICITACIONES A TODO EL PERSONAL, DESDE LA 

RECEPCIONISTA HASTA LA DOCTORA, TODOS MUY ATENTOS Y 
AMABLES 

●​ MUY CÓMODA Y TRANQUILA CON TODA LA INFORMACIÓN 
PROFESIONAL. 

●​ TODO EL PERSONAL DE LA CLÍNICA ES MUY BUENA 
●​ FELICITACIONES LA ATENCIÓN ES EXCELENTE 
●​ LOS FELICITO POR SU BUEN TRABAJO Y EFICACIA A LA HORA DE 

ATENDER A SUS PACIENTES 
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●​ AL DOCTOR OSCAR, POR SU EXCELENTE TRABAJO 
●​ LOS SERVICIOS DEL DOCTOR DE ANDRÉS GÓMEZ SON 

ESTUPENDOS 
●​ EL DR ANDRES GOMEZ; TIENE UNA EXCELENTE ATENCIÓN; MUY 

PROFESIONAL , MUY CLARO CON LOS PROCEDIMIENTOS Y 
EXPLICACIONES ; MUY CORDIAL Y AMABLE. 

●​ FELICITACIONES AL DOCTOR ANDRÉS GÓMEZ EXCELENTE 
PROFESIONAL Y EN GENERAL A TODO EL PERSONAL QUE 
LABORA EN LA CLÍNICA 

●​ MUY GENTIL EL PERSONAL 
●​ YES, THE STAFF WAS FANTASTIC, VERY ATTENTIVE AND 

KNOWLEDGEABLE. 
●​ EXCELENTE SERVICIO 
●​ LA ATENCIÓN DE LA DRA. IOANNA ES EXCELENTE 
●​ MUY BIEN :) 

 
Se exalta el trabajo en equipo realizado por cada uno de los 
colaboradores ya que nuestros pacientes reconocen nuestro buen 
servicio, atención, amabilidad cuidado, disposición entre otros. 
 
 

 
ANALISIS NOVIEMBRE 
 
En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfacciòn: 
 
10. ¿TIENE ALGUNA PETICIÓN, SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMO QUE 
NOS PERMITA MEJORAR NUESTRO SERVICIO? 
 
 
● TODO MUY BIEN  
●​ MUY MAL SERVICIO POST QUIRURGICO 
●​ QUE SE CAPACITEN ANTES DE DAR ATENCIÓN 
●​ NO, TODO ES MUY BUENO 
●​ NO 
●​ NINGUNA 
●​ CONTINUAR CON EL EXCELENTE SERVICIO 
●​ GRACIAS POR LOS SERVICIOS PRESTADOS 
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11. TIENE ALGUNA FELICITACIÓN QUE MENCIONAR, SU OPINIÓN ES MUY 
VALIOSA PARA NOSOTROS 

 

●​ EL DOCTOR MUY PROFESIONA 
●​ EL EQUIPO DE TRABAJO ES EXCELENTE, ADEMÁS ESTÁN 

PENDIENTE DEL PACIENTE TODO EL TIEMPO REALIZANDO UN 
ACOMPAÑAMIENTO EFECTIVO Y OPORTUNO. 

●​ GRACIAS AL DOCTOR ANDRÉS 
●​ EXCELENTE SERVICIO 
●​ FELICITACIONES 
●​ EL TRATO SIEMPRE ES EXCELENTE 
●​ MUY BUENA CLÍNICA Y PERSONA 
●​ CARLOS UN EXCELENTE PERSONA 
●​ LOS FELICITO POR LA PACIENCIA Y BUEN TRABAJO QUE 

REALIZAN CON LOS PACIENTES 
●​ PRIMERO QUE TODO AL DR. ANDRÉS GÓMEZ, ES UN 

EXECELENTE PROFESIONAL, Y A SUS ASISTENTES LEDY ES UNA 
PERSONA QUE ESTA PENDIENTE Y KE DA A UNO CONFIANZA Y 
RESPUESTAS OPORTUNAS ANTE CUALQUIER INQUIETUD 

●​ UN DOCTOR MUY LINDO Y DEDICADO 
●​ EL TRATO A LOS PACIENTES ES MUY BUENA 
●​ MUY BUEN EQUIPO DE TRABAJO ESTÁN MUY PENDIENTES 
●​ A TODO EL PERSONAL 
●​ EXCELENTE SERVICIO DEL EQUIPO DE POST OPERATORIO 

SIEMPRE A LA  
 

Se exalta el trabajo en equipo realizado por cada uno de los colaboradores ya que 
nuestros pacientes reconocen nuestro buen servicio, atención, amabilidad cuidado, 
disposición entre otros. 
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ANALISIS DICIEMBRE 
 

 

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfacciòn: 
 
10. ¿TIENE ALGUNA PETICIÓN, SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMO QUE 
NOS PERMITA MEJORAR NUESTRO SERVICIO? 
● TODO MUY BIEN  

●​ MUY MAL SERVICIO POST QUIRÚRGICO 
●​ NINGUNO  
●​ NO SEÑORES  
●​ NO REALMENTE TIENEN UNA EXCELENTE ATENCIÓN  
●​ NO  
●​ TODO MUY BIEN  
●​ TODO HA SIDO MUY SATISFACTORIO Y LOS RESULTADOS 

EXCELENTES  
●​ TODO EXCELENTE  
●​ NINGUNA  
●​ NINGUNO  
●​ NO, HASTA AHORA TODO HA SIDO BIEN QUE SE CAPACITEN ANTES 

DE DAR ATENCIÓN 
●​ NO, TODO ES MUY BUENO 
●​ NO 
●​ NINGUNA 
●​ CONTINUAR CON EL EXCELENTE SERVICIO 
●​ GRACIAS POR LOS SERVICIOS PRESTADOS 
 
11. TIENE ALGUNA FELICITACIÓN QUE MENCIONAR, SU OPINIÓN ES 
MUY VALIOSA PARA NOSOTROS 
 

●​  LA ATENCIÓN POR PARTE DE LA DOCTORA GIOANA ES EXCELENTE  
●​ TODO MUY INCREÍBLE, LA ATENCIÓN PRESTADA Y LOS SERVICIOS QUE 

BRINDA 
●​ SÍ QUISIERA AGRADECER A MARCELA POR SU AMABILIDAD Y SIEMPRE 

ESTAR PENDIENTE DE MI PROCESO. ESTOY MUY AGRADECIDA CON 
ELLA  

●​ SON MUY AMABLES Y PROFESIONALES  
●​ FELICIDADES A TODO EL EQUIPO  
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●​ EXCELENTE SERVICIO  
●​ A SANDRITA, LEIDY Y MARCELA SON EXCELENTES EN SU TRABAJO 
●​ TODO MUY BIEN  
●​ EXCELENTE TODO  
●​ SÍ FELICITACIONES POR EL PERSONAL QUE TIENEN ES AMABLE Y LAS 

INSTALACIONES  
●​ EXCELENTE SERVICIO LA DEPILACIÓN DA MUY BUENOS RESULTADOS  
●​ FELICITACIONES AL GRUPO DE LA CLÍNICA  
●​ ME PARECIÓ MUY AGRADABLE TODO  
●​ FELICITAR A LA DOCTORA NELSA POR SU AYUDA  
●​ NO  
●​ PARA LA DRA. NELSA QUIÉN ES UNA PROFESIONAL CON EXCELENTE 

CALIDAD HUMANA Y EMPATÍA CON ESCUCHA ACTIVA Y QUE EN 
REALIZA UN BUEN SEGUIMIENTO A MI TRATAMIENTO 

 
Se exalta el trabajo en equipo realizado por cada uno de los colaboradores ya que 
nuestros pacientes reconocen nuestro buen servicio, atención, amabilidad cuidado, 
disposición entre otros. 
 
4.​ Socialización Total  encuestas anuales 2024 y sus acciones de mejora 

Luego de recopilar las encuestas se comprueba que entendieron las preguntas y 
todas fueron diligenciadas, se observan comentarios en algunas preguntas abiertas 
y algunas no registran ningún comentario, no se observan inconsistencias, el perfil 
en general de estos pacientes ya se practicó un procedimiento o se encuentran en 
tratamiento. 

A continuación, se relaciona el resumen de los resultados de las preguntas con 
más variables: 
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RESPUESTAS Y PLANES DE MEJORA 

10. TIENE ALGUNA SUGERENCIA QUE NOS PERMITA MEJORAR NUESTROS 
SERVICIOS 

●​  UN TIMBRE EN EL PISO OCHO PARA PODER INGRESAR A LA CLÍNICA 
  

Se indaga respecto a este caso y se evidencia que el día que la paciente asistió a 
nuestras instalaciones no portaba con un documento personal por lo cual la seguridad 
y vigilancia del edificio no le facilita tarjeta de acceso a la torre, es por esto que solo 
ingresa a la espera que podamos realizará apertura de la puerta del piso de acuerdo 
facilidad de nuestros colaboradores. Esto causó espera de la paciente fuera de la 
puerta del piso 8a, teniendo en cuenta que a nuestros pacientes se les retroalimenta 
la importancia de portar documento para reclamar a esta tarjeta y acceder a las 
instalaciones. 

  



 

 
 

 

PROCESOS PRIORITARIOS  
Versión: V.2 

PP-FO-40 

GESTIÓN DE CALIDAD Página 16 de 26 

 
 

       

●​ MAYOR ASESORÍA DESPUÉS DEL.POST REFERENTE A LAS 
INDICACIONES Y CONTRAINDICACIONES, O EL PLAN DE  APARATOLOGÍA, 
NUTRICIÓN..... 

  

Se indaga respecto a este caso y se evidencia que la paciente efectivamente recibió 
indicaciones pre quirúrgicas respecto a la adquisición del plan de Postoperatorios con 
aparatología, como también en su primer seguimiento de cirugía se explicó la 
importancia de asistencia 1 vez por semana al área de post operatorio para ser 
valorada por nuestro equipo médico asistencial. Al día 10 recibirá inicio de fase a 
tratamiento metabólico por parte de la especialista del Tratamiento metabólico. 

La paciente refiere que debido a que estas se indican antes del procedimiento y se 
encontraba nerviosa, no acató todas las indicaciones generando confusión, al igual 
que las recibidas en el primer seguimiento 

  

●​ TODO EL SERVICIO FUE MUY BUENO, SIN EMBARGO EN EL POST 
OPERATORIO ME SENTÍ MUY SOLA. YA QUE A PENAS DESPERTÉ, VI UNOS 
MINUTOS A LA ENFERMERA JEFE Y LUEGO YA NO TUVE COMUNICACIÓN 
CON NINGUNA ENFERMERA DE LA CLÍNICA DE LA OBESIDAD, SI NO SOLO 
ENFERMERAS DE LA FONT. ENTONCES NO RECIBÍ MUCHA ASESORÍA EN 
PREGUNTAS CÓMO: CÓMO DEBO PARARME- RECOSTARME? BAÑARME? 
COMO?... PEDÍ LA BBA DEL DOLOR A PENAS ME DESPERTÉ Y ME LA 
COLOCARON YA PARA IRME ASÍ QUE PASE CÓMO 2 HORAS SIN ELLA EN EL 
MOMENTO DE DOLOR MÁS CRÍTICO.. CUANDO ME PASARON DE LA SALA 
RECUPERACIÓN DEL QUIRÓFANO AL CUARTO, UNA ENFERMERA ME 
CAMBIÓ RÁPIDO Y ME SENTÓ, EN ESE MOMENTO SALIÓ DEL CUARTO Y 
SENTÍ PERDER LA CONCIENCIA, ME TOCO LEVANTARME SOLA Y 
RECOSTARME EN LA CAMA A PUNTO DE DESMAYARME. A PENAS TUVE 
CONCIENCIA GRITE PARA QUE ALGUIEN SE ACERCARA PERO NO ME 
ESCUCHARON HASTA QUE MINUTOS DESPUÉS VOLVIÓ OTRA ENFERMERA 
CON MI COMIDA... NO TENGO QUEJA DEL SERVICIO PERO SI SE PUEDE 
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MEJORAR EL ACOMPAÑAMIENTO EN EL POST OPERATORIO Y MÁS PARA 
PERSONAS CÓMO YO QUE NUNCA HABÍAMOS PASADO POR ALGO 
QUIRÚRGICO Y NO TENÍAMOS IDEA DE MUCHAS COSAS 

  

En este caso se indagó con la paciente sobre lo sucedido y se le aclara que debido a 
los efectos de la anestesia puede no recordar bien lo sucedido después de despertar 
de la cirugía. Efectivamente se confirma acompañamiento por parte de la Jefe de la 
CCOM y seguido a esto la paciente quedan en compañía de enfermera de la clinica 
LaFont. Adicionalmente se le recordó que el día de sus indicaciones prequirurgicas se 
le indicó como se  debía llevar a cabo el cuidado de sus heridas que quirurgicas 

  
        

●​ CONSIDERO QUE LOS PROCEDIMIENTOS ESTÉTICOS DEBERÍAN 
LLEVARSE A CABO EN UN CONSULTORIO LIBRE DE EXPOSICIÓN A LA 
LUZ SOLAR EN EL ROSTRO DEL PACIENTE. ASIMISMO, ANTES DE 
REALIZAR INFILTRACIONES, SERÍA RECOMENDABLE EFECTUAR UNA 
LIMPIEZA ADECUADA DE TODA LA PIEL DEL ROSTRO. 
POSTERIORMENTE, SERÍA BENEFICIOSO APLICAR UNA MASCARILLA 

        CALMANTE Y PROTECTOR SOLAR. 
  

Agradecemos y valoramos mucho sus sugerencias, en el caso del área para realizar 
procedimientos, la normatividad en salud, más específicamente la RESOLUCIÓN 
NÚMERO 3100 DE 2019, Por la cual se definen los procedimientos y condiciones de 
inscripción de los prestadores de servicios de salud y de habilitación de los servicios 
de salud y se adopta el Manual de Inscripción de Prestadores y Habilitación de 
Servicios de Salud, nos proporciona unos criterios específicos a cumplir en 
infraestructura para sala de procedimientos 

Generalidades de los ambientes y las áreas de los servicios y sus características: 

● Las áreas y ambientes de todos los servicios de salud cuentan con ventilación e 
iluminación natural o artificial. 
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● Las condiciones de orden, aseo, limpieza y desinfección son evidentes y responden 
aun proceso dinámico de acuerdo con los servicios prestados. 

● Los cielorrasos o techos y paredes o muros deben ser impermeables, lavables, 
sólidos, resistentes a factores ambientales e incombustibles y de superficie lisa y 
continua. 

Acorde con las características anteriormente mencionadas, no es posible llevar a 
cabo los procedimientos en áreas que no cuenten con iluminación, y por los mismos 
procesos de limpieza y desinfección no podemos contar con cortinas dado que estas 
pueden ser foco de infección y no cumple con las características solicitadas para las 
paredes como ser impermeables 

  

     

●​ BUENO PRIMERO QUE TODO ESTOY MUY AGRADECIDA POR TODO Y 
TODO. SOLAMENTE COMO SUGERENCIA QUE EN LOS COBROS DE LAS 
CIRUGÍAS INCLUYERAN LAS CONSULTAS DE CONTROL!  

  
Según nuestros costos administrativos, los cobros de controles se llevan a cabo fuera 
de la entrega de propuesta 
  

      

●​ TUVE UN CORTE EN UNO DE MIS DEDOS POR LA PUNTA DE UN 
TORNILLO SALIDO EN LA SILLA DEL CONSULTORIO DE LA DOCTORA, LA 
ATENCIÓN FUE OPORTUNA DE PARTE DE ELLA PERO DEBIDO A QUE SON 
ESPACIOS DONDE EL PACIENTE TIENE POCA ROPA, SE DEBE REVISAR 
ESTAS AMENAZAS LOCATIVAS Y HACER LAS CORRECCIONES PERTINENTES.  
  
Se socializa el caso en administración para tener en cuenta mantenimiento y/o 
reparación de muebles, evitando accidentes a los usuarios o colaboradores 
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●​ MAS DESCUENTOS DE FIDELIZACIÓN, ES QUE A VECES SE ME PASAN 

PORQUE NO VEO ESTADOS 
  
Con respecto a fidelización a pacientes, se analiza cómo llevar a cabo incentivos a 
pacientes que de una u otra manera hayan sido constantes en sus tratamientos, 
antigüedad, referidos o testimonios. 
  
  
 
●​ HORARIO DE CITAS MÁS EXTENDIDO EN LA TARDE 
  
Se socializa con ASOUSUARIOS y se informa que durante un periodo se creó la 
figura de atención en horario extendido después de las 5pm hasta las 7pm, sin 
embargo no se obtuvo gran demanda de pacientes teniendo en cuenta que era hora 
pico la cual generaba inconvenientes en movilidad por lo que los pacientes no 
cumplían los horarios, Esto hizo generar cambios y ajustes en horario laboral del día 
signado extendido, donde los profesionales y colaboradores brindaban esperaban la 
asistencia del paciente sin éxito. 
  
●​ TAL VEZ UNA RESPUESTA MÁS PRONTA EN EL CHAT DE WHATSAPP 
  
Se aclara de manera personal con la paciente que en las diferentes líneas de chat se 
atiende de acuerdo al orden de llegada de los mensajes. Se sugiere solo enviar un 
mensaje con todas las dudas presentadas y esperar respuesta, ya que si continúa 
escribiendo esto genera retrasos en respuesta ya que su chat pasa a ultimo lugar 
cada vez que envíe mensaje 
  
●​  MUY MAL EL SERVICIO POST QUIRÚRGICO 
  
Se informa que a la paciente que refiere este comentario se le brindó respuesta a 
través de correo electrónico  donde se comunica que se revisó asignación de citas de 
controles postoperatorios de los cuales debía  asistir a 5 sesiones  y no los cumplió en 
su totalidad, de igual forma tampoco se evidenció que siguiera indicaciones 
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entregadas por el equipo asistencial, lo cual al realizarle observaciones no se sentía 
conforme. 
  
●​ QUE SE CAPACITEN ANTES DE DAR ATENCIÓN 
  
Se informa que a la paciente que realizó este comentario se le brindó asesoría por 
parte de la especialista en Cosmetología acerca del servicio que desea tomar  sin 
embargo no quedó satisfecha por suposiciones en cuanto a la forma en que ella 
pensaba que se podía llevar a cabo el tratamiento 

 
 

 
5.​ Socialización Protocolo de atención en respuesta de PQRSF 

 
 
Teniendo en cuenta las acciones de mejora se socializan las sugerencias 
presentadas durante el 2024,  generando un espacio de diálogo brindando 
respuesta a los pacientes.  
De igual forma se presenta  PROTOCOLO DE ATENCIÓN EN RESPUESTA 
PQRSF para que ASOUSUARIOS conozcan el proceso que conlleva el 
radicado de estas  
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Este espacio se generó con  ASOUSUARIOS para socializar las propuestas de 
mejora realizadas por  los pacientes   

  
6.​ Cierre del año 2025 

 
Se deja registro de facturas de compra  de obsequios de navidad para las integrantes  

 
 

7.​ Votación para elección y nombramiento cargo Tesorera 
 
Se realiza postulación para cargo de tesorera por parte de Olga Muñoz quien 
por votación unánime es elegida por un total de 5 votos 
 
TESORERA 
Nombre:​ ​ OLGA LILIANA MUÑOZ 
Documento:​​ 2XXXXXX5 
  
Se socializan las funciones  
Tesorero: Se encargará de administrar de manera responsable los recursos 
otorgados a la ASOCIACIÓN DE USUARIOS OBESIDAD Y METABOLISMO 
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Teniendo en cuenta la postulación de OLGA MUÑOZ para el cargo de tesorera 
se habilita votación para cargo de Secretaria, postulando YULY PACHÓN y por 
un número de 5 votos es elegida y nombrada para el cargo. 
 
Se socializan las funciones  
Secretaria: Se hará cargo de tomar apuntes correspondientes a temas de la 
asociación junto con los casos que ocurran con usuarios. Servirá de apoyo en 
funciones del presidente de la ASOCIACIÓN DE USUARIOS OBESIDAD Y 
METABOLISMO 
 
 

8.​ Fecha próxima reunión Viernes 18 de Abril 2025 en las instalaciones de la 
CCOM. Esta fecha es susceptible a cambio ó modificaciones. 
 

9.​ Se da por terminada la reunión y se levanta la presente acta  
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ASISTENTES 
__________________________________________________________________ 

 Se firma por los asistentes en Bogotá D.C., a los 24  días del mes de enero de 2024 
a las 3:00pm 

 

____________________​ ​ ​ ​ __________________​  
Jackeline Parra Torres​ ​ ​ ​ Maria Teresa del Rosario  Arellano 
Presidente​ ​ ​ ​ ​ ​ Asistente 
 
 
 
____________________​ ​ ​ ​ __________________________ 
Olga Muñoz​​ ​ ​ ​ ​ Yuly Pachon  
Tesorera​ ​ ​ ​ ​ ​ Asistente 
 
 
 
_____________________________​ ​ ______________________​
Lizeth Rodriguez Tangarife​ ​ ​ Marcela Villamil Linares 
Lider de Calidad​ ​ ​ ​ ​ Lider de Servicio al Cliente 
​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ Atención al paciente y la Familia 
 
​ ​ ​  


